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ABSTRAKSI 
 
 
Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan 
terhadap kinerja yang diharapkan. Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi 
berbagai kualitas, baik jasa maupun produk. Salah satu faktor yang menentukan 
kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa yang berfokus 
pada lima dimensi kualitas jasa, yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan 
dan empati. Salah satu organisasi yang bergerak dalam bidang pelayanan kepada 
publik adalah PT. PLN (Persero) UPJ Sidoarjo Kota.  
Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh bukti fisik, 
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap kepuasan pelanggan PLN 
dengan sistem PPOB. Metode analisis yang digunakan adalah Partial Least Square 
(PLS) yang dilanjutkan dengan pengujian hipotesis, dimana data yang digunakan 
adalah sempel sebanyak 100 orang yang membayar rekening listrik dengan sistem 
PPOB. 
Kesimpulan yang diperoleh dari penelitian ini adalah bahwa Semakin tinggi 
Kualitas Layanan maka akan semakin tinggi juga Kepuasan Pelaanggan PT. PLN 
Unit Pelayanan dan Jasa Sidoarjo Kota. Sehingga Kualitas Layanan berkontribusi 
terhadap Kepuasan Pelanggan PT. PLN Unit Pelayanan dan Jasa Sidoarjo Kota. 
 
 
 
 
Kata kunci : Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati dan 
Kepuasan Pelanggan. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Dalam era perdagangan bebas, setiap perusahaan menghadapi persaingan 
yang ketat. Meningkatnya intensitas persaingan dari pesaing menuntut perusahaan 
untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen serta berusaha 
memenuhi harapan konsumen dengan cara memberikan pelayanan yang lebih 
memuaskan dari pada yang dilakukan oleh pesaing. Demi menjaga kelangsungan 
usaha di tengah-tengah persaingan bisnis yang sangat kompetitif, suatu 
perusahaan harus memberikan kepuasan pelanggannya (Prasetio, 2012). 
Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin 
ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan 
seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan 
pelanggan serta kebutuhan mereka. Menurut Sukmawati (2011), Semakin tinggi 
kualitas layanan yang dirasakan maka akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan 
konsumen dan selanjutnya semakin berdampak positif terhadap niat seseorang 
untuk menyikapi layanan tersebut. 
Pelayanan pada dasarnya dapat dikatakan sebagai suatu tindakan dan 
perlakuan atau cara orang lain untuk memenuhi apa yang menjadi kebutuhan dan 
keinginannya. Tingkat kepuasan konsumen atas suatu pelayanan dapat diukur 
dengan membandingkan antara harapan konsumen terhadap kualitas. 
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pelayanan yang diinginkannya dengan kenyataan yang di terimanya atau di 
rasakannya. Dalam arti, kualitas pelayanan harus sesuai dengan harapan yang 
diinginkan oleh setia konsumen. Pada tingkat kesesuaian yang semakin tinggi 
antara harapan dengan kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan, di situlah 
tercipta nilai kepuasan yang maksimal (Sukmawati, 2011). 
Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan 
terhadapkinerja yang diharapkan (Kotler,2005:70). 
Menurut Parasuraman dalam Fandi Tjiptono (2000:70) dimensi kualitas 
pelayanan jasa terdiri dari sarana fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 
perhatian. Sarana fisik meliputi fasilitas fisik, pelengkapan, pegawai dan sarana 
komunikasi yang sesuai dengan harapan konsumen. Keandalan artinya, 
kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan 
memuaskan. sehingga masalah yang dilaporkan cepat diatasi dan selesai pada 
waktu yang dijanjikan. Daya Tanggap, artinya keinginan para staf dan karyawan 
untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. 
Jaminan artinya, mencakup pengetahuan, kemampuan, keamanan dan pemberian 
garansi kepada para pelanggan. Perhatian meliputi, kemudahan dalam melakukan 
hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan 
pelanggan. 
Salah satu organisasi yang bergerak dalam bidang pelayanan kepada 
pubilk adalah Perusahaan Listrik Negara (PLN). PLN (Persero) merupakan badan 
usaha milik negara (BUMN) yang bergerak dalam bidang kelistrikan di Indonesia. 
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PLN (Persero) mempunyai tugas sebagai pengelola transmisi, operasi sistem dan 
transaksi tenaga listrik dengan kualitas pelayanan setara kelas dunia, yang mampu 
memenuhi harapan stakeholder, dan memberikan kontribusi dalam peningkatan 
kesejahteraan masyarakat. Oleh karena itu PLN harus mampu memberikan 
pelayanan yang sebaik-baiknya kepada masyarakat dari pelosok desa hingga ke 
kota besar (PLN,2010). 
Salah satu bentuk pelayanan kepada masyarakat adalah Payment Point 
Online Bank (PPOB). Payment Point Online Bank (PPOB) adalah suatu 
loketpenerimaan (payment point) pembayaran tagihan listrik tarif normal dari 
pelanggan PLN yang langsung online dengan bank. Payment Point Online Bank 
(PPOB) mulai efektif difungsikan untuk melayani pelanggan sejaki bulan Mei 
2009 hingga sekarang. Maksud dan tujuan dibuka pelayanan ini adalah perubahan 
pola proses bisnis PLN agar efisien, tetapi mengedepankan kemudahan bagi 
pelanggan serta persaingan yang sehat diantara penyedia jasa pembayaran 
rekening listrik. Diharapkan dengan adanya sistem Payment Point Online Bank 
(PPOB) ini, pelanggan mudah membayar listrik normal, bisa dimana saja, kapan 
saja dan cara apa saja. Di samping itu, bisa memanfaatkan Payment Point Online 
Bank (PPOB) tidak hanya untuk bayar listrik tarif normal, juga pembayaran lain, 
seperti cicilan motor, PBB, PDAM, Telkom, cicilan KPR dan lain-lain 
(PLN,2010). 
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan yang menggunakan jasa 
PPOB dapat  diketahui dari jumlah komplain pelanggan. Berikut ini disajikan 
tabel yang menunjukkan data jumlah komplain pelanggan yang menggunakan jasa 
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dalam pembayaran rekening listrik tarif normal PPOB di PLN UPJ Sidoarjo kota 
dalam tahun terakhir mulai Januari-Desember 2012,sebagai berikut : 
Tabel 1.1 Jumlah Komplain pengguna jasa dalam pembayaran rekening 
listrik tarif normal PPOB di PLN UPJ Sidoarjo kota. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                    Sumber : PLN (Persero) UPJ Sidoarjo Kota 
Berdasarkan tabel 1.1, dapat diketahui bahwa dalam 1 tahun terahir dari 
bulan Januari – Desember 2012 telah terjadi kecenderungan kenaikan jumlah 
kompainjasa dalam pembayaran rekening listrik tarif normal PPOB di PLN UPJ 
Sidoarjo Kota. Hal ini menunjukan bahwa semakin banyak jumlah komplain 
pelanggan yang menggunakan jasa dalam pembayaran rekening listrik tarif 
normal PPOB di PLN UPJ Sidoarjo Kota.  
Periode (Tahun) Jumlah Keluhan 
(Orang) 
Januari – 2012 12 
Febuari – 2012 9 
Maret – 2012 10 
April – 2012 11 
Mei – 2012 8 
Juni – 2012 12 
Juli – 2012 10 
Agustus – 2012 17 
September – 2012 15 
Oktober – 2012 12 
November – 2012 13 
Desember – 2012 15 
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Terjadinya penuruna pelanggan yang menggunakan jasa dalam 
pembayaran rekening listrik tarif normal PPOB di PLN UPJ Sidoarjo kota dan 
kecenderungan kenaikan pada jumlah komplain pengguna jasa dalam pembayaran 
rekening listrik tarif normal PPOB di PLN UPJ Sidoarjo Kota merupakan 
fenomena yang harus segera diselesaikan dan dicari penyebabnya. Banyak hal 
yang menjadi penyebab dari hal tersebut, salah satunya adalah buruknya kualitas 
pelayanan oleh pihak  PLN UPJ Sidoarjo Kota. 
Berdasarkan  survey yang dilakukan peneliti pada PT. PLN (Persero) UPJ 
Sidoarjo Kota. Menunjukkan bahwa beberapa masalah dan keluhan yang sering 
disampaikannpelanggan berkaitan dengan kualitas pelayanan PLN UPJ Sidoarjo 
Kota, antara lain : 
a. Pelayanan kasir lambat. 
b. Terdapat antrian panjang, tetapi loket hanya buka 1. 
c. Buka loket yang terlalu siang. 
d. Kurangnya kursi tunggu saat mengantri ke loket. 
e. Kondisi ruangan yang panas. 
Obyek penelitian ini adalah PT. PLN (Persero) UPJ Sidoarjo Kota. 
Alasannya karena jumlah tagihan pelanggan pada sistem ini cenderung menurun. 
Hal ini karena dengan berbagai kemudahan yang diberikan oleh PLN melalui 
sistem Payment Point Online Bank (PPOB) diharapkan masyarakat dapat 
menggunakannya semaksimal mungkin. Namun demikian, kurangnya promosi 
dari pihak PLN terhadap program ini, maka berpengaruh terhadap jumlah tagihan 
yang setiap bulannya cenderung menurun. Berdasarkan data dari PT. PLN 
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(Persero) UPJ Sidoarjo Kota, maka dapat diketahui rekapitulasi transaksi PPOB 
pada bulan Januari – Desember 2012 : 
Tabel 1.2 Jumlah Pelanggan Yang Transaksi di Loket 
 
Bulan Jumlah Transaksi 
Pelanggan 
 
Januari 111.129 
Febuari 110.769 
Maret 110.484 
April 110.274 
Mei 110.022 
Juni 109.793 
Juli 109.484 
Agustus 109.214 
September 108.978 
Oktober 108.650 
November 108.289 
Desember 107.901 
Sumber : PT. PLN, 2012 
Jumlah pelanggan yang melakukan pembayaran rekening listrik tarif 
normal dengan sistem Payment Point Online Bank (PPOB) pada Unit Pelayanan 
Pelanggan Sidoarjo Kota cenderung menurun. Penurunan tersebut disebabkan 
oleh kualitas pelayanan yang kurang,sehingga kepuasan pelanggan tidak dapat 
terpenuhi. Telah dilakukan penelitian sebelumnya yang berkaitan dengan variabel 
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yang ada di penelitian ini, antara lain : Nugroho dan Purwantini (2011) melakukan 
penelitian dengan judul “Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Pelanggan PDAM Ungaran Kabupaten Semarang”. Variabel 
independen yang digunakan dalam penelitian ini adalah bukti fisik (tangible), 
keandalan (reliability), daya tanggap (ressponsiveness), jaminan (assurance), 
perhatian (emphaty) , dan variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
kepuasan pelanggan (customer satisfaction).Yang menjadi populasi dalam 
penelitian Nugroho dan Purwanti (2011), adalah pelanggan PDAM Ungaran 
Kabupaten Semarang . jumlah responden yang dijadikan sampel peneliti sebanyak 
100 responden dengan metode Purposive Sampling. Alat analisis yang 
dipergunakan adalah uji asumsi klasik. Berdasarkan hasil regresi didapatkan 
besarnya. Nilai koefisien determinasi yang ditunjukan dengan nilai Adjusted R 
Square sebesar 0,916 Hal ini dapat diartikan bahwa variabel independen yaitu 
bukti fisik) (x1) , keandalan (x2), daya tanggap (x3), jaminan (x4), perhatian (x5) 
secara bersama-sama dapat menjelaskan variabel dependen kepuasan pelanggan 
(y) jasa PDAM Ungaran sebesar 91,6 % sedangkan sisanya diterangkan oleh 
faktor yang lain yang tidak diamati. 
 Berdasarkan latar belakang tersebut,peneliti tertarik untuk mengabil judul 
“PERAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
PELANGGAN DALAM PEMBAYARAN REKENING LISTRIK TARIF 
NORMAL ( Studi Kasus Pelanggan Tarif Normal di Unit Pelayanan 
Pelanggan Sidoarjo Kota)” 
 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
8 
 
1.2 Rumusan Masalah 
Suatu perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa harus memperhatikan 
kualitas pelayanannya kepada konsumen. Kualitas pelayanan terbagi menjadi 
yaitu, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik. 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka perumusan dalam penelitian ini 
adalah : 
Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan PLN dalam 
pembayaran rekening listrik tarif normal dengan sistem PPOB 
1.3 Tujuan Penelitian 
Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan dalam pembayaran rekening listrik tarif normal PPOB (Studi Kasus 
Unit Pelayanan Pelanggan Sidoarjo Kota). 
1.4  Kegunaan Penelitian 
1. Bagi Perusahaan 
Sebagai bahan masukan bagi PT. PLN (Persero) UPJ Sidoarjo Kota untuk 
lebih meningkatkan pelayanan kepada pelanggan sebagai salah satu 
strategi dalam menghadapi persaingan dewasa ini. 
2. Bagi Peneliti 
Sebagai tambahan informasi dalam menghadapi dunia kerja dan lebih 
menjadikan  sebagai pengalaman tentang bagaimana memuaskan 
pelanggan serta untuk penelitian lanjutan pada bidang yang sama. 
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3. Bagi UPN “Veteran” Jawa Timur 
Hasil peneliti dapat menjadi tambahan perbendaharaan perpustakaan, 
sehingga dapat menjadi perbandingan bagi mahasiswa dalam menyusun 
penelitihan ilmiah. 
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